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La presente investigación tuvo como objetivo principal determinar la relación existente entre 
la calidad de los servicios prestados por el CEM Mariscal Cáceres y la satisfacción de sus 
usuarias en el distrito de Juanjui 2019 teniendo como sustento teórico lo postulado por Kotler 
y Armstrong. El tipo de investigación fue no experimental con un diseño descriptivo 
correlacional y la población estuvo constituida por las 260 usuarias de los servicios del CEM 
Mariscal Cáceres en lo que va del año. La muestra estuvo conformada por las 26 usuarias 
del servicio durante el mes de octubre, seleccionadas mediante un muestreo intencional. La 
técnica empleada fue la entrevista y los instrumentos fueron dos cuestionarios de elaboración 
propia destinados a medir calidad de servicio y satisfacción de las usuarias. Luego de 
analizar los resultados, se concluyó que existe relación significativa entre la calidad de los 
servicios prestados por el CEM Mariscal Cáceres y la satisfacción de sus usuarias en el 
distrito de Juanjui 2019; con una sig. bilateral (0,00 < 0.05), y un Chi Cuadrado (X2=29,304) 
asociado a 4 grados de libertad y alfa (α=0.05) de valor 9.488; lo cual indica que ambas 
variables son dependientes entre sí, con una asociación significativa entre ellas. 













The present research had as main objective to determinate the relationship betweeen quality 
of services provides by CEM Mariscal Cáceres and satisfaction of female users, Juanji, 2019, 
having as theoretical support the postulated by Kotler & Armstrong. The type of 
investigaction was non experimental with a descriptive – correlational design. The study 
population was conformed by 260 female users of the CEM services so far this year. The 
simple was conformed by 26 female users of the service during October, selected by 
intentional sampling. The employed technique was the interview and an own elaborated 
questionnaire as instrument intended to measure quality of service and satisfaction of female 
users. After analysing results, it concluded that there is a significant relationship between the 
quality of services provided by CEM Mariscal Cáceres and satisfaction of female users in 
Juanjui district, 2019, with a bilateral signification (0,00<0.05), and aChi cuadrado 
(x2=29,304) asociated to an 8 degrees of freedom and alpha (0.05) with a value of 9.488, 
wich indicates that both variables are dependent with a significant asociation between them. 












A lo largo de la historia y de manera recurrente en diversas culturas, hemos sido 
testigos de la problemática de violencia contra las mujeres lo cual ha impactado 
directamente en el pleno ejercicio de sus derechos, colocándolas en posiciones de 
inferioridad en relación a sus pares del sexo opuesto. De tal manera, la Organización 
Mundial de la Salud (OMS) reconoce que la eliminación de este tipo de violencia es 
el único camino a tomar para garantizarles igualdad de desarrollo en los diferentes 
ámbitos de su vida. 
Dos de las formas más frecuentes en las que encontramos violencia contra la mujer 
son a nivel familiar y sexual y pueden ser perpetuadas dentro de la familia, en 
relaciones interpersonales, en la comunidad y por el estado y/o sus agentes. Debido a 
esta prevalencia, no sólo se ha convertido en un terrible problema social sino también 
de salud pública cuya raíz es la discriminación e inequidad de género (Navarro, 2011, 
p.14) 
Mujeres, niños y niñas y adultos mayores son los principales afectados y las 
estadísticas muestran datos alarmantes: a nivel mundial, la OMS efectuó un análisis 
empleando datos de más de 80 países llegando a estimar que alrededor del 35% de 
mujeres en el mundo  han padecido algún tipo de violencia en el transcurso de sus 
vidas. 
A nivel nacional, el 65,4% de féminas han experimentado en algún momento violencia 
por parte de su esposo o pareja y entre los primeros siete meses de este año se han 
reportado 99,700 casos (Programa Nacional contra la violencia familiar y sexual 
2019). 
Ante esta situación, el gobierno Peruano, se encuentra ante la imperiosa necesidad de 
revertir estas cifras. El Programa Nacional contra la Violencia Familiar y Sexual es el 
ente a cargo del abordaje de esta problemática a través de políticas de investigación, 
atención y prevención. Para tal efecto, ha implementado, desde 1999, los Centros de 
Emergencia Mujer (CEM) que son servicios sin ningún costo que ofrece el estado 
especializados en brindar atención integral interdisciplinaria a las víctimas e 
integrantes del grupo familiar con la finalidad de facilitar su proceso de recuperación 
(apoyo psicológico y social), otorgarles medidas de protección y el debido acceso a la 
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justicia.  Adicionalmente, realiza actividades orientadas a la prevención tales como 
capacitaciones, campañas comunicacionales, charlas a estudiantes y grupos sociales, 
empoderamiento de entes comunales y movilización de organismos con fines 
comunes. 
Actualmente, a nivel nacional vienen operando 355 CEM, 109 de los cuales están 
ubicados dentro de las comisarías de diversas regiones del país, todos enfocados en 
lograr una atención oportuna y adecuada que asegure la ejecución en pleno de sus 
derechos, sin violencia ni discriminación dentro de una cultura de paz. 
Adicionalmente, la finalidad de contar con CEM en comisarías es asegurar una 
atención coordinada a la víctima entre el personal especializado del Ministerio de la 
Mujer y Poblaciones Vulnerables y la Policía Nacional del Perú. 
En lo que respecta a la región San Martín, a través de sus 13 CEM, se han atendido 
2512 mujeres víctimas de violencia durante los seis primeros meses del año, 
registrándose además dos casos de feminicidio y tres de tentativa del mismo.  
Es en este marco, que el día 06 de diciembre del 2018 se realizó la inauguración del 
CEM Mariscal Cáceres en la Comisaría de Juanjui teniendo como ámbito de 
intervención las zonas de Huicungo, Juanjui, Pachiza, Pajarillo y Campanilla. Como 
en todos los CEM en Comisaría, la atención son las 24 horas de manera gratuita 
ofreciendo un servicio oportuno y eficaz. 
Al ser un servicio recientemente implementado en la comunidad, y teniendo como 
pilar la política de mejoramiento continuo, es indispensable conocer la calidad de los 
servicios que se vienen brindando para potenciar aquellos aspectos positivos y corregir 
los puntos que no satisfagan las expectativas del público usuario 
 
En este sentido, resulta necesario considerar los trabajos previos de gran relevancia en 
el ámbito tanto internacional, nacional y regional, tal es el caso de: 
Gonzales, J y Garrido, M (2015) en su artículo titulado: Satisfacción de las víctimas 
de violencia de género con la actuación policial en España: validación del Sistema 
Vio Gen (artículo científico) Anuario de Psicología Jurídica, Madrid buscaron conocer 
el grado de satisfacción de personas del sexo femenino que sufrieron violencia de 
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género en relación a las medidas de protección otorgadas por la policía de ese país.. 
Para tal efecto, emplearon un cuestionario online dirigido a las usuarias, anónimo y 
voluntario de satisfacción, recopilándose 1128 respuestas válidas. Los resultados 
arrojaron que el 80 % de las mujeres se sienten satisfechas con el actuar de la policía 
e hicieron algunas sugerencias de mejora como mayor protección y seguridad a las 
víctimas lo cual incluye intervenciones policiales más rápidas. Con los resultados 
obtenidos fueron empleados para validar el sistema VioGen. 
Villa, G y Araya, S (2014) en su tesis: Mujeres víctimas de violencia intrafamiliar y 
tratamiento recibido en el Centro de la Mujer La Florida (Tesis de grado) Universidad 
Academia de Humanismo Cristiano, Santiago, Chile buscaron determinar, a través de 
un estudio descriptivo, que tan satisfechas se encontraban las usuarias en cuanto a los 
servicios que les eran ofrecidos a través de una entrevista a profundidad y grupo focal 
a 5 mujeres egresadas del centro. Sus principales hallazgos fueron que se sentían 
satisfechas en cuanto al proceso que les permitió recuperar la autoestima y valoraron 
de manera positiva los grupos de ayuda con las que cuenta la institución. Sin embargo, 
se mostraron desconformes en cuanto al periodo de tratamiento pues lo consideran 
muy corto lo cual las hace sentirse en situación de abandono y vulnerabilidad. La 
constante rotación del personal a cargo del centro también fue un punto que afectó 
negativamente el grado de satisfacción percibido. 
 
López, M (2016) en su tesis de grado: Factores que influyen en la calidad de atención 
del área social del Centro Emergencia Mujer – Trujillo (Tesis para optar el grado de 
Maestría) Universidad César Vallejo, Perú, buscó identificar, por medio de un estudio 
cualitativo, los factores determinantes para una atención de calidad y, por consiguiente, 
si las usuarias se hallaban satisfechas. Empleó como técnica la entrevista, aplicada a 2 
trabajadoras sociales del centro y a 36 usuarias. Los resultados arrojaron que el 25% 
de las usuarias considera la atención recibida como mala, otro 25% como regular y un 
50% como buena lo cual apunta a la necesidad de instalar medidas correctivas que 
contemplen mejores protocolos de atención. 
Malpartida, N (2017) en su tesis: Calidad de atención y nivel de satisfacción de 
usuarias víctimas de violencia familiar en el Centro de Emergencia Mujer de la 
Provincia de Pomabamba – Ancash (Tesis de Maestría). Universidad César Vallejo, 
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Perú, se planteó como objetivo determinar la relación existente entre ambas variables 
para lo cual, a través de un diseño correlacional, aplicó un cuestionario a 62 mujeres 
violentadas registradas como usuarias. Concluyó que el 95,2% de las entrevistadas 
consideran como bueno la calidad del servicio, con un coeficiente de Pearson 0,65 la 
cual indica la presencia de una relación moderada. 
Chinchay, E (2014) en su tesis: Percepción de la Calidad de atención y Grado de 
Satisfacción del usuario en estancia intrahospitalaria del Hospital II-1 Rioja (Tesis 
de Maestría). Universidad César Vallejo, Rioja, Perú planteó como eje de su 
investigación encontrar si existía  relación entre ambas variables. Partió con la 
descripción de la problemática y aplicó su instrumento a la muestra de 312 usuarios 
que se encontraban internados en los diversos servicios (cuestionario adaptado al 
modelo Donabedian). Como resultados obtuvo que el 89.7 % de las personas 
analizadas consideraron que la atención recibida era buena en los servicios 
intrahospitalarios y el 85.3% de los mismos se encontraba satisfecho debido al trato 
amable, información alcanzada y confianza que le inspiraba el personal. 
Chavéz, D (2017) en su trabajo de investigación: Relación del Programa Juntos con 
la satisfacción de las usuarias del Hospital Rural de Picota (Tesis de Maestría) 
Universidad César Vallejo, Tarapoto, Perú se planteó como objetivo a alcanzar, 
conocer si existía algún tipo de relación entre el Programa Juntos con la sensación de 
satisfacción experimentada por las usuarias. Para tal efecto, empleó una muestra de 
150 beneficiarias del programa social, un estudio de tipo correlacional y como 
instrumento un listado de preguntas. En sus resultados encontró que el 22% de las 
encuestadas refirieron tener una satisfacción de media con tendencia a alta y sólo el 13 
% una satisfacción alta. Concluye con el hallazgo de una correlación  de 0.844 
mediante el coeficiente de Pearson de 0.844 (alta positiva) entre las variables 
Para los propósitos de la presente investigación, las teorías empleadas son: 
Calidad de Servicio. Es un estilo constante que desarrolla y practica una institución 
con miras a la satisfacción de necesidades y expectativas de sus usuarios, de tal manera 
que éstos obtengan un servicio accesible, oportuno, útil, confiable y adecuado aún 
frente a imprevisto haciéndolos sentir comprendidos y atendidos de manera eficaz y 
dedicada, lo cual redunda en una mejor imagen para la institución (Albretch, 2001). 
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Para Kotler y Armstrong (2014) el aspecto más importante para definir el concepto de 
calidad de servicio radica en la capacidad de satisfacer  tanto  las necesidades como lo 
que espera el cliente o usuario (p. 6) 
De la misma manera, Blanco (citado en López, 2013 p.8 ) la define como un 
instrumento eficaz de gestión empresarial que conlleva a la generación de un valor 
agregado para los cliente o usuarios y hace que una institución sea percibida como 
diferente a otra. 
Por su parte, para Gonzales (citado en Mc Cauley & Salter 2018 p. 19) la calidad del 
servicio es un término que no se puede desligar de la satisfacción del cliente y es 
aplicable a cualquier producto o servicio presente en el mercado. Es el medio por el 
cual un servicio es valorado en función de la satisfacción que genera en los clientes. 
Teorías de la calidad. Para Kotler y Armstrong (2014) resaltan tres teorías principales 
en el ámbito de calidad: (p. 105) 
Teoría de Philip Crosby: la base de todo servicio es la conformidad del usuario, pero 
este balance puede quedar interrumpido si el producto, diseño o servicio no es el 
adecuado o no satisface las necesidades, motivo por el cual los temas de prevención 
en este aspecto resultan básicos, considerando que no se puede economizar en este 
tema pues siempre es más económico hacer bien las cosas desde la primera vez 
teniendo como premisa “cero defectos”. 
Teoría de Edwards Deming: para diseñar un producto o servicio que satisfaga al 
usuario deben estar traducidos en éste sus necesidades futuras plasmadas en 
características medibles, por tanto, los grados de calidad dependen de cada cliente en 
particular. 
Teoría de Joseph Juran: calidad son las características de un producto que se han 
basado en sus necesidades y por tanto lo logran satisfacer. 
Características de la calidad de servicio 
Para Miranda, (2007) en general, podemos considerar tres características diferenciales 
que, si bien es cierto, no son absolutas, servirán como referencia:  
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Intangible: las experiencias y necesidades de los usuarios difieren entre un usuario y 
otro y cambian continuamente con el paso del tiempo lo cual dificulta la elaboración 
de estándares de calidad. 
- Heterogénea: incluye un sinfín de aspectos, relacionados con la particularidad de 
cada usuario y que también son susceptibles de variar de un día a otro. 
- Valorada en su conjunto: la valoración que hace un usuario de un producto o 
servicio no sólo tiene en cuenta el resultado final sino todo el proceso que incluye 
aspectos tales como calidad de instalaciones, accesibilidad, el trato que ofrece el 
personal y el profesionalismo demostrado. 
Dimensiones de la Calidad de Servicio: (Kotler, 2014) 
- Evidencias Físicas: relacionada con la infraestructura, accesorios, folletos y demás 
elementos tangibles que influyan en la forma como el usuario considera que se le 
está brindando el servicio.  
- Fiabilidad: referido a la capacidad de la institución de realizar el servicio prometido 
de manera íntegra sin descuidar los detalles para lo cual se requiere la aplicación 
sistemática de normas. 
- Interacción del Personal: orientada a la actitud del personal y la forma como los 
usuarios perciben que son tratados. La capacidad de respuesta de los trabajadores 
también está ligada a esta dimensión. 
- Políticas: son los instrumentos que emplea la organización o institución para 
transmitir al público usuario sus valores, lo cual se ve traducido en los procesos que 
se deben seguir en cada circunstancia.  
 
Cuando se hace referencia a la calidad de atención dirigida a mujeres usuarias de los 
servicios del Centro de Emergencia Mujer, ésta  hace referencia a la prestación de 
servicios que generen bienestar en ellas, satisfaciendo oportunamente sus necesidades 
y cumpliendo con las expectativas generadas, es decir, atendiéndolas de manera 
inmediata, mostrando el debido respeto, amablemente y de forma confidencial, en un 
entorno seguro, facilitándoles toda la información necesaria para su situación y 
ofreciéndoles asesoría psicológica, legal y social. 
Calidad de Servicio y Satisfacción. Ambos son considerados aspectos trascendentales 
para la atención y ejercen una influencia notable en los resultados que obtendrá una 
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empresa, motivo por el cuál ésta se encuentra en la necesidad de medirlos 
constantemente para determinar cambios o mejoras en sus procesos.  
Por tanto, se deduce que ambos conceptos se encuentran estrechamente ligados pues 
una gran calidad conlleva a un alto nivel de satisfacción (Kotler y Keller, 2012, ) 
Satisfacción. Lirazabal, (2014), define la Satisfacción como el estado anímico 
resultante de la comparación de las expectativas del usuario frente a la realidad del 
servicio que ha obtenido (p. 25). 
Kotler y Armstrong (2014) sostienen que la satisfacción es el grado de estado de ánimo 
que experimenta el individuo, usuaria de un servicio después de haberlo obtenido. (p. 
7) 
Según Hernández, (2016) en la satisfacción intervienen una amplia gama de factores, 
entre los que se pueden considerar a los patrones culturales, aspectos moralistas, 
necesidades tanto del individuo como del grupo y, principalmente las expectativas del 
sujeto en relación al servicio. (p.89) 
Elementos que conforman la satisfacción del cliente: 
Para Kotler & Armstrong (2014) los elementos integrantes de este punto pueden ser 
clasificados de la siguiente manera: (p. 10) 
a. Rendimiento Percibido 
Relacionado con la entrega del valor que el usuario percibe haber conseguido 
después  de adquirir un servicio o bien, por tanto, está determinado desde la 
perspectiva del cliente y no desde el de la empresa prestadora del servicio. Al ser 
una opinión subjetiva, no necesariamente corresponde a la realidad y se ve 
influenciada tanto por lo que opinan otras personas como por el estado de ánimo y 
razonamientos del cliente. 
b. Expectativas 
Son las esperanzas de quien adquiere algo en relación a lo que sucederá cuando 
consiga el producto/servicio. Nacen de los ofrecimientos que la misma empresa 
hace sobre los beneficios, por experiencias generadas con anterioridad en casos 
similares o bien por promesas de la competencia, así como opiniones de personas 
significativas. 
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Evaluación de la Satisfacción del usuario (Velásquez, Ruiz y Sotelo, 2017 p 16-19): 
Este punto está relacionado con las expectativas que éste tiene en cuanto a un servicio 
en específico. Señala, que es posible desarrollar el modelo SERVPERF que ha sido 
elaborado teniendo como base el modelo SERQUAL para medir el nivel de 
satisfacción y donde se consideran los siguientes aspectos: 
a) Capacidad de respuesta: relacionada con el ánimo de apoyar a los clientes 
proporcionándoles un servicio ágil, exacto y oportuno hace representación a la 
disposición de apoyar. No consiste en sólo en contar con los medios para brindar 
un servicio sino en hacerlo cuando lo requiera el cliente. Aquí debemos considerar: 
- Tiempo de respuesta: cantidad de tiempo que transcurre desde que es requerido 
el servicio hasta que se brinda una respuesta. Incluye también la capacidad de 
detectar y procesar los requerimientos 
- Rapidez: velocidad con la que se desempeñan los trabajadores para brindar 
respuesta a los requerimientos. No sólo se trata de atender con amabilidad sino 
hacerlo de manera rápida evitando que espere más de lo necesario.  
- Puntualidad: consideración que se tiene por el tiempo del usuario, lo cual 
transmite disciplina, orden y respeto generando, de esta manera, confianza. 
- Oportunidad: el servicio al usuario tiene que ser adecuado. 
 
b) Fiabilidad: relacionado con la destreza de la institución para poner en marcha el 
servicio con el que se ha comprometido correctamente, con prudencia, cuidado y 
de manera precisa para no cometer errores dentro del plazo que ha sido estipulado, 
para lo cual es importante contar con procesos establecidos y personal capacitado. 
Incluye: 
- Precisión de las respuestas: no sólo se debe ser rápido en responder, sino que 
debe hacerse correctamente. 
- Disponibilidad: consiste en garantizar que los servicios se encuentren 
disponibles cada vez que sean requeridos y que sean fáciles de acceder: la 
prestación debe estar a su disposición 
- Peticiones atendidas: referido a saber escuchar para atender y entender 
adecuadamente al usuario. 
 
9 
c) Seguridad: entendido como los conocimientos que demuestran los empleados en 
cuanto al servicio que brindan, así como la habilidad que ostentan de ser amables y 
confiables. De la forma como el personal exprese su profesionalismo influirá en la 
percepción de complacencia del usuario. 
- Profesionalidad: que es la competencia técnica del empleado o, en otras palabras, 
es contar con las destrezas, conocimientos y habilidades para solucionar 
problemas necesarios para manejar el servicio que se está ofertando. 
- Cortesía: incluye características tales como la atención, la consideración hacia el 
cliente, amabilidad, trato respetuoso entre otros aspectos. 
- Credibilidad: aquí convergen conceptos tales como ser veraz y honesto que hace 
que el cliente tenga la certeza de que se le está ofreciendo un servicio adecuado. 
 
d) Empatía: implica la atención personalizada que se brinda a los usuarios del servicio, 
lo cual trasciende a la cortesía, sino que abarca la capacidad de la empresa de 
empatizar con las necesidades de sus clientes  
- Accesibilidad: es contar con un servicio que sea accesible, de fácil contacto y 
bien señalizado para que sea visible. 
- Comunicación: consiste en difundir la información de manera clara a los 
usuarios empleando un lenguaje de fácil entendimiento. También se relaciona 
con la capacidad de escucha a los usuarios y la capacidad de poder explicar los 
sucesos. 
- Comprensión del cliente: es relacionarse de tal manera con el usuario, que se 
logre determinar sus necesidades y expectativas, transmitiendo un mensaje 
transparente y brindándole apoyo. 
 
e) Elementos Tangibles: Conformado por las características físicas tales como 
instalaciones, calidad de los equipos y todos los elementos con los que interactuará 
el usuario durante el tiempo que emplee el servicio 
- Imagen de los empleados: presentación de los empleados y la forma que tienen 
éstos de expresarse. 
- Condiciones ambientales: referido a las condiciones de limpieza, iluminación, 
mantenimiento de instalaciones. 
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Por su parte, Vargas y Aldana (2014) plantean las dimensiones de la satisfacción del 
usuario de la siguiente manera (p. 46-48) 
- Calidad funcional percibida. Referida a la forma como se realizó la prestación del 
servicio, o de manera más específica la forma como el usuario percibe haber sido 
atendido lo cual va estrechamente ligado a la eficiencia por parte del personal y su 
disposición a dar un servicio correcto. 
- Calidad técnica percibida. Esta dimensión se centra, en lo que el cliente recibe, es 
decir las características que son propias del servicio. 
- Valor percibido.  Relación calidad-precio o que tan bueno es algo y cuanto se pagó 
por ello lo cual es calculado por el usuario luego de haber recibido un servicio. Se 
entiende como la relación entre lo que el cliente entregó y lo que recibió por parte 
de una empresa. 
- Confianza. Relacionada con la percepción del usuario en relación a que tan capaz 
es una empresa de prestarle un servicio adecuado en el  futuro lo cual incidirá en si 
recomendará o no el producto que adquirió. 
- Expectativas. Asociado a lo que espera el usuario o cliente de un producto o servicio 
antes de adquirirlo. 
 
Niveles de satisfacción del usuario: 
Kotler y Armstrong (2014) señalan que una vez que el usuario obtuvo un servicio 
puede experimentar una de estas tres sensaciones (p.7): 
- Insatisfacción: cuando el servicio que el usuario ha obtenido no logra satisfacer sus    
expectativas. 
- Satisfacción: cuando el usuario obtiene aquello que había esperado tener. 
- Complacencia: cuando el servicio obtenido supera las expectativas que se había 
generado el cliente. 
 
Importancia de la satisfacción del cliente 
Para Peel, (2010)  esto radica en que un cliente que se ha sentido satisfecho volverá a 
consumir aquello que adquirió o lo valorará positivamente frente a otras personas lo 
que conducirá a un aumento en la clientela. De la misma manera, si el cliente se 
muestra insatisfecho, optará por cambiar de proveedor, generará una publicidad 
negativa y puede hasta dejar de consumir este tipo de productos. 
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En pocas palabras, logrando satisfacer al cliente se logra su lealtad (que se traducirá 
en su reincidencia de compra), difusión gratuita y participación en el mercado (p. 33). 
De lo expuesto, se definirá de la siguiente manera el problema de investigación ¿Qué 
relación existe entre la calidad de los servicios prestados por el CEM Mariscal Cáceres 
y la satisfacción de sus usuarias en el distrito de Juanjui 2019?  A nivel específico se 
plantearán: i) ¿Cuál es el nivel de calidad de los servicios prestado por el CEM 
Mariscal Cáceres?    ii) ¿Cuál es el grado de satisfacción de las usuarias de los servicios 
prestados por el CEM Mariscal Cáceres en el distrito de Juanjui 2019?   
La presente tesis queda justificada desde diversas perspectivas: Conveniencia: 
contribuye con datos reales sobre el desempeño de los servicios ofrecidos por el CEM 
lo cual servirá para optimizar más la calidad de atención y evitar la deserción del 
público usuario, producto de una mala atención. Relevancia Social: los resultados 
serán de gran aporte para el CEM Mariscal Cáceres porque permitirá conocer las 
opiniones de las usuarias y su relación con la satisfacción permitiendo de esta manera 
que las autoridades encargadas adopten planes de mejora que los conlleven a alcanzar 
sus objetivos de calidad. Implicancia práctica: pues la evaluación de la satisfacción es 
parte de la filosofía de calidad total que busca el Gobierno Central en todas sus 
instituciones. Valor teórico: debido a que el CEM Mariscal Cáceres lleva poco tiempo 
en funcionamiento, no cuenta con investigaciones sobre aspectos claves en la atención; 
en este sentido los resultados obtenidos en esta investigación podrán ser ampliados en 
estudios posteriores que permitan al Centro mejorar sus estándares. Utilidad 
Metodológica: debido a que se elaboraron instrumentos que permitieron medir las 
variables y que podrán servir como guía para próximos investigadores. 
Y guardando relación con el problema de investigación tenemos como objetivo 
general: Determinar la relación que existe entre la calidad de los servicios prestados 
por el CEM Mariscal Cáceres y la satisfacción de sus usuarias en el distrito de Juanjui 
2019  Y como  específicos los siguientes: i) Identificar el nivel de calidad de los 
servicios prestados por  el CEM Mariscal Cáceres en el distrito de Juanjui 2019   ii) 
Identificar el grado de satisfacción de las usuarias de los servicios prestados por el 
CEM Mariscal Cáceres en el distrito de Juanjui 2019. 
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Asimismo, se planteó como hipótesis de investigación: La relación que existe entre la 
calidad de los servicios prestados por el CEM Mariscal Cáceres y la satisfacción de 
sus usuarias en el distrito de Juanjui 2019 es significativa; y como hipótesis 
específicas: i) El nivel de calidad de los servicios prestados por el CEM Mariscal 
Cáceres en el distrito de Juanjui 2019 es alto. ii)  El grado de satisfacción de las 
usuarias de los servicios prestados por el CEM Mariscal Cáceres en el distrito de 






















2.1. Tipo y diseño de investigación: 
Tipo de investigación: 
El tipo de investigación para el presente estudio ha sido no experimental, lo cual 
corresponde a una investigación donde no se manipulan deliberadamente las 
variables, sino que se observan los sucesos tal como se encuentran  y en base a 
ello se analizan (Hernández, 2014, p. 34) 
 
Diseño de investigación: 
El diseño utilizado fue no experimental de corte descriptivo correlacional pues 








M  : Muestra 
O1 : Calidad de los servicios 
O2 : Satisfacción de las usuarias 
r  : Relación que existe entre las variables 
 
2.2. Variables, operacionalización 
V1 : Calidad de servicios 
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2.3. Población, muestra y muestreo 
Población: 
Para la presente investigación se conformó por las 260 usuarias de los servicios 
que brinda el CEM Mariscal Cáceres de Juanjui en lo que va del año, distribuidas 
de la siguiente manera: 
 
Tabla 1  

























Fuente: Registro de usuarias CEM 
Muestra: 
La muestra estuvo constituida por las 26 usuarias del servicio en el mes de 
octubre. 
Muestreo: 
El muestreo será de tipo no probabilístico, a conveniencia del investigador según 
sus intenciones. 
Criterios de selección 
Criterios de inclusión: Usuarias que actualmente estén haciendo uso de los 
servicios del CEM Mariscal Cáceres de Juanjui 
Criterios de exclusión: Mujeres atendidas en meses anteriores o que sólo 
acudieron a solicitar informes. 
 
16 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos:  
Técnica 
La técnica empleada fue la encuesta pues se indagó sobre la calidad de los 
servicios y la satisfacción experimentada por las usuarias. 
Instrumento 
Para medir Calidad de Servicio se elaboró un cuestionario de 12 ítems, 
distribuidos en 4 dimensiones: Evidencias físicas, fiabilidad, interacción del 
personal y políticas, tomando como base la teoría expuesta por Kotler. Cada 
pregunta presenta 3 opciones de respuesta: Siempre, a veces y nunca. Cada 
respuesta marcada como siempre le corresponde 3 puntos, a veces 2 y nunca 1, 











Para cuantificar la Satisfacción se elaboró un cuestionario de 15 ítems, 
distribuidos en 5 dimensiones: Calidad funcional, calidad técnica percibida, 
valor percibido, confianza y expectativa, teniendo como base la teoría de Mejías 
y Manrique. Cada pregunta cuenta con 3 opciones de respuesta: siempre, a veces 
y nunca puntuadas con 3,2 y 1 punto respectivamente, siendo su escala valorativa 
la siguiente: 
Puntaje Directo Categoría 
36-45 Alta 
26-35 Media 
25 a menos Baja 
  
Validez: 
Ambos cuestionarios fueron analizados según el criterio de 3 jueces expertos 
quienes determinaron su coherencia con las variables de estudio. En ambos 
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casos, el promedio de validación fue alto lo que indica que presentan las 
condiciones metodológicas necesarias para ser aplicados: 
 
Tabla 2  
Validación de instrumentos 





     
Calidad de los servicios 1 Metodólogo 46 Existe 
suficiencia 
 2 Metodólogo 47 Existe 
suficiencia 
 3  Metodólogo 47 Existe 
suficiencia 
Satisfacción de las 
usuarias 
1 Metodólogo 45 Existe 
suficiencia 
 2 Metodólogo 45 Existe 
suficiencia 
 3 Metodólogo 46 Existe 
suficiencia 
 
Ambas pruebas se sometieron al juicio de tres expertos arriba nombrados, 
quienes fueron responsables de comprobar la existencia de coherencia y 
pertinencia de los ítems con las variables de estudio. Como resultado se obtuvo 
un promedio de 4,6 y 4,5, lo cual representa el 92 %  y el 90% 
respectivamente de similitud entre expertos, en otras palabras se puede 
asegurar que presentan las condiciones metodológicas necesarias para su 
aplicación y una alta validez. 
Confiabilidad: 
Para determinar este aspecto, los cuestionarios fueron sometidos al análisis del 
alfa de Cronbach, donde la proximidad al valor 1 indica consistencia de 
aplicabilidad. 
George & Mallery, (2003) proponen los siguientes resultados para el análisis 
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 Coeficiente alfa >.9 es excelente  
 Coeficiente alfa >.8 es bueno 
 Coeficiente alfa >.7 es aceptable  
 Coeficiente alfa >.6 es cuestionable  
 Coeficiente alfa >.5 es pobre  
 Coeficiente alfa <.5 es inaceptable (pág. 231). 
 
Para tal fin, se efectuó un examen por variable de estudio obteniendo los 
siguientes resultados: 
a) Calidad de servicios 
El cálculo de su confiabilidad se realizó  mediante el análisis de 12 items con 
la prueba  del Alfa de Cronbach, donde se obtuvo un resultado de  0,78. Al 
superar el margen de 0,75 se puede afirmar que la confiablidad alcanzada es 
óptima  
b) Satisfacción de las usuarias  
 
Para este caso el análisis se efectuó empleando 15 ítems de la prueba, los 
cuales fueron sometidos al  Alfa de Cronbach. 
En esta ocasión el resultado obtenido fue de 0.8; lo que significa que 
representa todos los conceptos de la variable que se está midiendo.  
Debido a los datos expuestos líneas más arriba se puede aseverar que los 
instrumentos en cuestión son válidos y confiables lo cual nos permitirá 




Para la ejecución de la presente investigación se procedió con la revisión 
bibliográfica para definir los conceptos de ambas variables. Una vez delimitadas, 
se empleó el método cuantitativo pues se centró principalmente en aspectos 
observables y susceptibles de cuantificar lo cual permitió recolectar datos para 
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probar hipótesis y realizar el análisis estadístico correspondiente para de esta 
manera poder aprobar o refutar teorías. 
2.6. Método de análisis de datos: 
El presente trabajo investigativo presentará los principales resultados alcanzados 
mediante el empleo de estadística descriptiva: frecuencia y porcentajes. 
Asimismo, la información será procesada con el software estadístico SPSS 
versión 24 para comprobar si las variables se relacionan a través de la prueba de 
Chi cuadrado de Pearson 
Los resultados podrán ser apreciados en tablas y gráficos para su mejor 
comprensión y análisis. 
2.7. Aspectos éticos 
Para el desarrollo del presente trabajo se tuvieron en consideración los derechos 
de la propiedad intelectual de los autores citándolos bajo el formato APA. 
Por otro lado, por ser la violencia familiar y de género un tema delicado, se 
guardará estricta reserva de las personas que participaron en la investigación. 
Por último, se contó con la aprobación de la institución para realizar el estudio, 


















3.1. Nivel de calidad de los servicios prestados por el CEM Mariscal Cáceres en 
el Distrito de Juanjui 2019. 
 
Tabla 3 
Calidad de servicio en el CEM Mariscal Cáceres 
Escala Valor (puntaje) N° usuarias % usuarias 
Baja 12 a 19 4 15% 
Media 20 a 27 8 31% 
Alta 28 a 36 14 54% 
Total 26 100% 













Figura 1. Calidad de servicio en el CEM Mariscal Cáceres (%) 
Fuente: Base de datos del cuestionario sobre calidad de servicio. 
Respecto a la calidad del servicio que proporciona el CEM Mariscal Cáceres en 
el distrito de Juanjui, periodo 2019; podemos apreciar que los niveles son: Baja, 
Media y Alta, donde: De un total de 26 encuestadas, el 15% de usuarias 
percibieron una baja calidad de los servicios proporcionados, un 31% califico 
como nivel medio, y con una frecuencia alta el 54%, siendo esta considerada la 
escala valorativa de mayor concentración de respuesta por parte de las usuarias. 
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3.2. Grado de satisfacción de las usuarias de los servicios prestados por el CEM 
Mariscal Cáceres en el distrito de Juanjui 2019. 
 
Tabla 4 
Satisfacción de los usuarios del CEM Mariscal Cáceres 
Escala Valor (puntaje) N° usuarias % usuarias 
Baja 15 a 25 5 19% 
Media 26 a 35 9 35% 
Alta 36 a 45 12 46% 
Total 26 100% 













Figura 2. Satisfacción de los usuarios del CEM Mariscal Cáceres (%) 
 Fuente: Base de datos del cuestionario sobre satisfacción de las usuarias. 
Respecto a la satisfacción de los usuarios por los servicios recibidos del CEM 
Mariscal Cáceres en el distrito de Juanjui, periodo 2019; podemos apreciar que 
el nivel de satisfacción es: Baja, Media y Alta, donde: De un total de 26 
encuestadas, el 19% de usuarias manifestaron tener una baja satisfacción frente 
a los servicios ofrecidos del CEM Mariscal Cáceres, un 35% de la muestra 
estudiada lo califico en un nivel medio, es decir tuvieron una satisfacción 
aceptable; a diferencia del 46% que mostraron tener una satisfacción alta, siendo 
está considerada la escala valorativa de mayor concentración de respuesta por 
parte de las usuarias. 
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3.3. Análisis de la relación entre la calidad de los servicios prestados por el CEM 
Mariscal Cáceres y la satisfacción de sus usuarias en el distrito de Juanjui 
2019. 
Para  realizar el  análisis inferencial  se aplicó la prueba estadística para datos no 
paramétricos Chi-cuadrado de Pearson (χ²) al 95% de confianza. 
Hipótesis estadística: 
Ho: No existe relación significativa entre la calidad de los servicios prestados 
por el CEM Mariscal Cáceres y la satisfacción de sus usuarias en el distrito 
de Juanjui 2019. 
Ha: Existe relación significativa entre la calidad de los servicios prestados por el 
CEM Mariscal Cáceres y la satisfacción de sus usuarias en el distrito de 
Juanjui 2019. 
Regla de decisión: 
Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho) 
Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha 
 
Tabla 5 




Satisfacción Total de 
usuarias Baja Media Alta 
Baja 4 0 0 4 
Media 1 6 1 8 
Alta 0 3 11 14 
Total de usuarias 5 9 12 26 
Fuente: Base de datos de los cuestionarios. SPSS VER. 24 
En la tabla 5 podemos apreciar que  las respuestas de las variables se interceptan 
aquí la finalidad de la tabla de contingencia es construir la prueba de Chi 
Cuadrado (χ²) para determinar la existencia o no de relación entre la calidad de 
los servicios prestados por el CEM Mariscal Cáceres y la satisfacción de sus 
usuarias; y en su cruce podemos evidenciar que cuando la calidad de los servicios 
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prestados es alta, entonces es alta el nivel de satisfacción de las usuarias en el 
CEM Mariscal Cáceres. 
Tabla 6 
Prueba de Chí-cuadrado de las variables calidad de servicio y satisfacción de 
las usuarias 
  Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 29,304a 4 ,000 
Razón de verosimilitudes 27,821 4 ,000 
Asociación lineal por lineal 17,701 1 ,000 
N de casos válidos 26   
a. 8 casillas (88,9%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia mínima esperada es ,77. 
Fuente: Base de datos elaboración propia. SPSS VER. 24 
Interpretación: En la tabla 6, apreciamos que la prueba de Chi Cuadrado 
(X2=29,304) es significativa, la cual es asociado a 4 grados de libertad y alfa 
(α=0.05) de valor 9.488, lográndose encontrar una sig. bilateral (0,00 < 0.05), 
permitiéndonos rechazar  la hipótesis nula (H0); lo que nos conduce a afirmar 
que: Existe relación significativa entre la calidad de los servicios prestados por 














En relación al primer objetivo específico, acerca del nivel de calidad de los servicios 
prestados por el CEM Mariscal Cáceres en el distrito de Juanjui 2019; este se posicionó 
en la escala alta con un 54%, donde se obtuvo la mayor concentración de respuestas 
en las sujetos analizados, el 31% lo calificaron de nivel media la calidad de servicio y 
baja un 15%. Estos resultados se asemejan en la investigación de López (2016), donde 
el 25% de las usuarias considera la atención recibida como mala, otro 25% como 
regular y un 50% como buena. Asimismo, Malpartida (2017) en su investigación 
reportó como bueno la calidad del servicio por parte de un 95,2%. La teoría de Philip 
Crosby asevera que la “calidad”  es producto de la forma como se adapta quien ofrece 
el servicio a los requerimientos del usuario, el servicio será considerado óptimo  si 
cumple con aquello que se esperaba, y si lo logra sobre pasar. Los trabajadores están 
al servicio de las necesidades de los usuarios, buscan constantemente ser más 
eficientes, para  mejorar su atención y actuar de manera idónea, leal y respetuosamente. 
Es indispensable que todos los trabajadores consideren este punto sobre todo si están 
en contacto con público usuario, ya que también será un punto a favor en la imagen 
positiva de la organización en el mercado. Debido a ello, para el establecimiento de 
buenas relaciones con los clientes es indispensable un trato amable independiente a 
puntos de vista contradictorios aparentemente, no se debe cesar en la búsqueda de un 
ambiente armonioso y sincero donde la consecuencia tácita de brindar un servicio de 
calidad será un nivel de satisfacción alto en su público objetivo. 
En relación al segundo objetivo específico, referido al grado de satisfacción de las 
usuarias de los servicios prestados por el CEM Mariscal Cáceres en el distrito de 
Juanjui 2019; este se posicionó en la escala alta con un 46%, donde la concentración 
de respuestas fue mayor por parte de los sujetos analizados, el 35% lo califico en un 
nivel medio, es decir tuvieron una satisfacción aceptable y baja un 19%. Estos 
resultados se asemejan en la investigación de Chinchay (2014), donde el 89.7% de los 
individuos señalaron que la calidad de atención era buena en los servicios 
intrahospitalarios y el 85.3% de los mismos se encontraba satisfecho debido al trato 
amable. Asimismo, Chávez (2017) en su investigación encontró que el 22% de las 
usuarias manifestaron tener una satisfacción media alta y sólo el 13 % una satisfacción 
alta. Según la teoría de Roest y Pieters (1997), cuando hablamos de satisfacción 
debemos tener en cuenta que incluye elementos tanto de tipo cognitivo como  afectivo, 
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que se vinculan con el cliente mediante interacciones que llevan consigo la valoración 
de los servicios. Es necesario recalcar que un trato empático y amable es parte de lo 
que nos define como seres humanos, por tanto un buen trato es hacia donde se orientan 
todas las organizaciones, lograr la satisfacción del cliente hará que una institución se 
diferencie de otra motivo por el cual le recurso humano es importantísimo pues es 
quien interactúa con el usuario. Recalca el hecho de que la capacitación y evaluación 
constante de quien tiene trato directo con el público es imprescindible 
Se ha determinó que existe relación significativa entre la calidad de los servicios 
prestados por el CEM Mariscal Cáceres y la satisfacción de sus usuarias en el distrito 
de Juanjui 2019; con una sig. bilateral (0,00< 0.05), y un Chi Cuadrado (X2= 29,304) 
asociado a 4 grados de libertad y alfa (α=0.05) de valor 9.488; por tanto se puede 
corroborar que ambas variables son dependientes entre sí, estableciéndose que existe 
una asociación significativa entre ambas, en otras palabras a mayor calidad de servicio 
por consiguiente tendrá como resultado un mayor nivel de satisfacción. Según el 
estudio efectuado por Gamarra (2018) se determinó que existe una relación moderada 
(r=0,65) entre calidad de atención y nivel de satisfacción de usuarias víctimas de 
violencia familiar. Asimismo, Chávez (2017) reportó un coeficiente de Pearson de 
0.844 que representa una correlación alta positiva en su muestra de estudio. Por lo 
tanto, la satisfacción no solamente está suejta a la calidad del servicio, sino también a 
lo que espera éste recibir; por tanto se deduce que un usuario se sentirá satisfecho 












5.1 Existe relación significativa entre la calidad de los servicios prestados por el 
CEM Mariscal Cáceres y la satisfacción de sus usuarias en el distrito de Juanjui 
2019; con una sig. bilateral (0,00 < 0.05), y un Chi Cuadrado (X2=29,304) en 
asociación a 4 grados de libertad y alfa (α=0.05) de valor 9.488; determinando 
que existe dependencia entre las variables analizadas, es decir a mayor  calidad 
de servicio ofrecido, mayor será la sensación de satisfacción experimentada 
 
5.2 El nivel de calidad de los servicios prestados por el CEM Mariscal Cáceres en el 
Distrito de Juanjui 2019 se posicionó en la escala alta con un 54%, que fue donde 
se encontró la mayor concentración de respuestas por parte de las entrevistadas, 
el 31% lo calificaron de nivel media la calidad de servicio y baja un 15%. 
 
5.3 El grado de satisfacción de las usuarias de los servicios prestados por el CEM 
Mariscal Cáceres en el distrito de Juanjui 2019 se posicionó en la escala alta con 
un 46%, donde se encontró la mayor confluencia de respuesta de las personas 
evaluadas, el 35% lo califico en un nivel medio, es decir tuvieron una 















6.1. Al personal que labora en el CEM Mariscal Cáceres de Juanjui, hacer un 
constante seguimiento a cada uno de los aspectos que conforman la calidad para 
incrementar el nivel de satisfacción de las usuarias y de esta manera facilitar la 
recuperación del daño sufrido. 
 
6.2. A las autoridades a cargo del CEM Mariscal Cáceres se les sugiere realizar 
frecuentes capacitaciones con el  personal que labora en los centros en temas 
relacionados a calidad de atención y habilidades blandas con la finalidad de que 
el servicio prestado tenga como base la empatía y la actitud solidaria. 
 
6.3. A todo el personal del CEM Mariscal Cáceres a comprometerse a seguir 
brindando un ambiente confidencial, percibido como un espacio seguro donde 
las usuarias tengan la certeza de que serán atendidas con profesionalismo e 
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Matriz de Consistencia 
Título: Calidad de los servicios prestados por el CEM Mariscal Cáceres y la satisfacción de sus usuarias, Juanjui, 2019  
Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e Instrumentos  
Problema general 
¿Qué relación existe entre la calidad de los 
servicios prestados por el CEM Mariscal 
Cáceres y la satisfacción de sus usuarias en el 
distrito de Juanjui 2019? 
 
Problemas específicos: 
¿Cuál es el nivel de calidad de los servicios 
prestado por el CEM Mariscal Cáceres?     
 
¿Cuál es el grado de satisfacción de las usuarias 
de los servicios prestados por el CEM Mariscal 





Determinar la relación que existe entre la calidad 
de los servicios prestados por el CEM Mariscal 
Cáceres y la satisfacción de sus usuarias en el 
distrito de Juanjui 2019 
 
Objetivos específicos 
Identificar el nivel de calidad de los servicios 
prestados por  el CEM Mariscal Cáceres en el 
distrito de Juanjui 2019    
 
Identificar el grado de satisfacción de las usuarias 
de los servicios prestados por el CEM Mariscal 





La relación que existe entre la calidad de  los servicios 
prestados por el CEM Mariscal Cáceres y la 
satisfacción de sus usuarias en el distrito de Juanjui 
2019  es significativa 
 
Hipótesis específicas  
El nivel de calidad de los servicios prestados por el 
CEM Mariscal Cáceres en el distrito de Juanjui 2019  
es alto.  
 
El grado de satisfacción de las usuarias de los servicios 
prestados por el CEM Mariscal Cáceres en el distrito 








Cuestionario sobre calidad de 
servicios. 
 
Cuestionario sobre satisfacción 
de las usuarias 
Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  
 
El tipo de investigación fue no experimental 





La población del presente estudio estuvo 
conformada por las 260 usuarias de los servicios 
que brinda el CEM Mariscal Cáceres de Juanjui en 
lo que va del año 
 
Muestra 
La muestra estuvo constituida por las 26 usuarias 

























Instrumentos de recolección de datos 
Cuestionario Sobre Calidad De Servicio 
Instrucciones: 
A continuación, se presenta una serie de enunciados a los cuales usted deberá responder 
marcando con un (X) de acuerdo a lo que considere conveniente. Recuerde que es un 
cuestionario anónimo, por tanto, procure responder con la mayor veracidad. 
N° INDICADORES NUNCA A VECES SIEMPRE 
 DIMENSIÓN EVIDENCIAS FÍSICAS    
1 Las instalaciones del CEM  son cómodas y acogedoras    
2 El CEM cuenta con el equipamiento necesario para brindar una 
atención de calidad. 
   
3 El CEM cuenta con folletos informativos que transmiten la 
información que requiere de manera clara y precisa. 
   
 DIMENSIÓN FIABILIDAD    
4 El CEM  brinda todos los servicios que ofrece en su publicidad    
5 El personal del CEM absuelve todas sus inquietudes    
6 El personal del CEM cumple con los plazos establecidos para 
cada trámite. 
   
 DIMENSIÓN INTERACCIÓN DEL PERSONAL    
7 El personal que atiende el CEM presenta una actitud adecuada    
8 El trato que brinda el personal del CEM es amable    
9 El personal del CEM está capacitado para brindar la atención 
que usted requiere 
   
 DIMENSIÓN POLÍTICA    
10 El personal del CEM le transmite confianza y credibilidad    
11 El personal del CEM realiza un seguimiento adecuado de su 
caso de manera comprometida 
   
12 El personal del CEM se ajusta al reglamento para solucionar sus 
problemas 












Cuestionario Sobre Satisfacción 
INSTRUCCIONES: 
A continuación, se presenta una serie de enunciados a los cuales usted deberá responder 
marcando con un (X) de acuerdo a lo que considere conveniente. Recuerde que es un 
cuestionario anónimo, por tanto, procure responder con la mayor veracidad. 
N° Indicadores siempre A veces nunca 
 Calidad funcional    
1 ¿Considera usted que el personal del CEM se mostró 
eficiente durante el proceso de atención? 
   
2 ¿Recibió usted un servicio correcto en cada una de las áreas 
donde fue atendida? 
   
3 ¿El personal del CEM le informó de manera adecuada los 
trámites a seguir? 
   
 Calidad técnica percibida    
4 ¿El CEM pudo ayudarla a resolver sus problemas e 
inquietudes? 
   
5 ¿Considera usted que los procesos del CEM son simples y 
accesibles? 
   
6 ¿Considera usted que el tiempo que ocupó el personal del 
CEM en brindarle la atención fue el adecuado? 
   
 Valor percibido    
7 ¿Considera usted que a pesar de ser un servicio gratuito 
recibió una atención de calidad? 
   
8 ¿El CEM cubrió sus necesidades en cuanto a los servicios 
que requiere? 
   
9 ¿El horario de atención del CEM es el adecuado?    
 Confianza    
10 ¿Considera que la asesoría que le brinda el personal del 
CEM es la adecuada? 
   
11 ¿Considera que el personal que la atendió está capacitado en 
los temas que requiere? 
   
12 ¿Diría usted que el CEM le brinda un buen servicio?    
 Expectativa    
13 ¿Cubrió el CEM con las expectativas que tenía?    
14 Después de recibir atención en el CEM, ¿diría usted que 
quedó conforme? 
   
15 ¿Recomendaría a otras personas que atraviesen por su 
situación los servicios del CEM? 
   
 





























Base de datos estadísticos 
Análisis de confiabilidad: Calidad de Servicios 
Resumen del procesamiento de los casos 











Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0.78 12 
 
Análisis de confiabilidad: Satisfacción de las usuarias 
Resumen del procesamiento de los casos 











Estadísticos de fiabilidad 







































Autorización final del trabajo de investigación 
 
